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بميك اختيارك الأول .. إردارة أفضل 
E‏ 


أهمية إدارة الإشراف الداخلي 


في الشنادق 


عرف قاموس (:55:6//ا) الإشراف الداخلى بأنه العناية ممتلكات الفندق 
والاعتناء بالمعدات وتقديم الخدمات للضيوف» 


تعتبر إدارة الإشراف الداجيق 


أهبنم إدارات الفندق؛ نظرًا لتعدد واجباتها 


واضح من خلال مفهوم كلمة 2238 فكلمة House‏ تعني الفندق وكلمة Keeping‏ 
تعني العناية بالفندق. والشخص المسئول عن إدارة الإشراف الداخلي يعرف بال 
Housekeeper‏ والمسمى الوظيفى لمدير إدارة الإشراف الداخلى في الفنادق العالمية يعرف 
بال Executive Housekeeper‏ ونون رئيس قسم الإشراف الداخلي مسئول عن إدارة القسم 
وتوزيع العمل ومراقبة العاملين والتأكد من جهيز ونظافة الغرف للضيوف. 


وتعمل إدارة الإشراف الداخلى على استقبال الشكاوى التى تأتى من النزلاء 
بسبب تقصير في أعمال النظافة والإشراف أو أي شكوى أخرى والعمل على حلها أو 


أهمية إدارة الإرشراف الذاخلق هكتبة الأمخنطرية 


بميك اختيارك الأول . إردارة أفضل 


الاتصال بالأقسام المختصة داخل الفندق؛ حيث تقع مسئولية التأكد مسن معالجة 
المشكلة على عاتق مدير الإدارة. ومن أمثلة هذه الشكاوى ما يلى: 
.١‏ أن يكون مستوى الخدمة أقل من المطلوب كنقص البياضات بالغرفة. 
؟. أعطال بالغرفة مثل التليفزيون. التليفون. وجب التأكد من أن عمال الصيانة قد 
أصلحوا العطل. 
“. أن يسكن النزيل فى غرفة غير مجهزة وغير نظيفة. 


ومن ن الضروري أن يقوم مدي ادان الإشتراف اليداخلي . جولات ت يومية في مواقع 


كانت ضسمن مضنا هناها أو ملي لال 
للتأكد من تنفيذها. E‏ 


وفيما يلي شكل توضيحي ميقل 
الفنادق 


لص لتلبقّة هذه الطلبات والمتابعة 


لإدارة الإشراف الداخلى فى أحد 


١‏ أهمية إدارة الرشراف الداخلق 


بميك اختيارك الأول .. لإردارة أفضل 
E‏ 1ل 1 77 او 


مدير إدارة الإشراف الداخلي 
1 


ساعد مدير إدارة الإشراف الداخني أ 


E E 


ا مدير سم | مسرف 
0 #البياضات : , #المناطق العامة 


عمال 


وفمًا للهياكل التنظيمية التي قمنا بعرضها جد أن هناك تعاون وثيق ومستمر 
بين مدير المغسلة وإدارة الإشراف الداخلي بالفندق: لتنظيم إمداده بالبياضات 
المطلوب غسيلها. كما تعتمد إدارة الإشراف الداخلي على قسم المفسلة في إمدادها 
في الوقت المناسب بالبياضات النظيفة ؛ لتوزيعها على الأدوارثم الغرف. ويقوم قسسم 
البياضات بخفظها على أرفف وهو القسم المسئول عن استلام وصرف البياضات إلى 
أقسام الفندق المختلفة وكذلك مراقبة عملية تسليم البياضات إلى المغاسل 
الخارجية في حالة عطل المغسلة أو عدم توافرها بالفندق. 
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بميك اختيارك الأول .. لإردارة أفضل 
-_7-بب--ب7رب_ ب و ا 


الصفات المطلوب توافرها في العاملين بإدارة الإشراف الداخلي: 
١-الأمانة‏ والصدق في القول والإخلاص في تأدية العمل .س 
- الريادة في تقديم الخدمة للنزيل. 
1- احترام الآخرين. 
4- بشاشة الوجه وسعة الصدر. 
۵- سرعة البديهة وقوة الملاحظة. , , 
- الرغبة في الخدمة ومساعيدة الضيوف: 
۷- القدرة على التواصل ب أخزق شير العربية ويفضل الإخليزية. 
۸- معرفة بأصول A A‏ 
الأماكن المسئولة عنها إدارة الإشراف اا 


| البهو الرئيس بإاناه‎ ٠ 
‡ Guest غرف التركفؤةة 9015و‎ 


٠‏ المطاعم ومناطق المشروبات 
مكاتب الإدارات 

٠‏ مركز رجال الأعمال 

٠‏ أماكن خلع ملابس العاملين 

٠‏ ردهات العاملين 

٠‏ حجرة البياضات 


1 أهمية إدارة اللإشراف الداخلة 


بميك اختيارك الأول .. لإ دارة أفضل 
EERE‏ 


قاعات المؤتمر 
٠‏ الحمامات العامة بالفندق 


الحمامات الخاصة بالعاملين 
صالات الألعاب 
٠‏ الفندق من الخارج 
المهام التي يحب على إدارة الإشراف اليداخلي بالفندق القيام بها: 
١‏ تطوير الأنظمة والوائج العمول ها في لاوةه 
لكل إدارة أنظمة ولوائح عم اليم مغل تيب الإجازات. والشروط 


اج بالعاملين إجراءات سير ,العمل اا 3 ل تأ تسر مدير بر إدارة 


عملية التعيين واختيار المتقدمين للوظائف بإدارة الإشراف الداخلى؛ حيث إن 
التنسيق الجيد بين هذه الإدارات يضمان الاختيار الجيد للعاملين. تتم هذه العمتة أو 
من قبل الإدارة الطالبة للعاملين؛ حيث تقوم الإدارة بتحديد الوظائف المطلوب 
شغلها وعدد الأفراد المطلوبين لكل وظيفة وخديسد مهام وواجبات كل وظيفة 
والشروط المطلوبة لشاغلي الوظيفة. بعد ذلك يأتي دور إدارة الموارد البشرية في الإعلان 
عن هذه الوظائف وتلقي طلبات التعيين وها بعلت إدارة الإشراف الداخلي التي 
تقوم بدورها بتفحص هذه الطلبات وإجراء المقابلات الشخصية لاختيار الأفضل من 


بين المتقدمين. 


أهمية إدارة ال شراف الداخلق 


بميك اختيارك الأول .. إردارة أفضل 
E RT‏ 


٣‏ تدريب العاملين: 

رضاء النزيل وتقدم خدمة جيدة هو هدف الفندق وبالتالى هو هدف جميع 
الإدارات بالفندق. وخقيق هذا الهدف يتطلب أعمالاً كثيرة من ضمنها عاملين مسدربين 
على أداء أعمالهم مهارة جيدة. كل إدارة تكون مسئولة عن تطوير أداء العاملين بها 
يعمل البرامج التدريبية داخسل الفندق أو إرسسال موظفيها إلى المراكز التدريبيسة 
المنخصصة للالتحاق بالدورات ذات العلاقة بطبيعة نشاطهم من ناحية أخرى 
فعلمية التدريب لا تقتصر على تدريب العنافلين الجدد ولكن أيضًا تفييم العاملين 
الحاليين للتعرف على الأفراد الذين.لويتهم قطثور في مبهارات معينة أو أنشطة معينة 
في مجال اختصاصهم وهمم بحاجلة إلى برنامج تذريبي لتحسين أدائهم المهني 
والوظيفي. أيضًا التطور السريّع في الأجهزة والمعدات والنطور التكنولوجي يتطلب 
من الإدارة الاطلاع على المسشكجدات في مجبال يختيخياصها وتدريب العاملين 
عليها .On the job training‏ ا 5 : 


1 9 0 الإشراف على العاملين:‎ ٤ 


: هدید معاي اهنب رابات كل وظييقة‎ -١ 

'- التأكد من استيقاب العاملين لها 5 

“- التعرف على مشاكل العاملين ومساعدتهم على حلهاء 

4- عمل تقييم لأداء العاملين خلال فترات معينة ومناقشة العاملين لهذا 
التقييم. 

4- فرض الأنظمة واللوائح ومتابعة الالتزام بها. 


1 أهمية إدارة الإإشراف الداخلة 


بميك اختيارك الأول .. لإدارة أفضل 
1 1 101177171 117 


مسئوليات ومهام إدارة الإشراف الداخلي الفندقي 


أولاً: مسئوليات إدارة الإشراف الداخلي: 
-١‏ حقيق مستوى عال من النظافة للفندق. 
1- تنظيم مجهودات العاملين لتحننشين الأداء والجسودة في عمليات التنظيف و 
الترتيب. Fy,‏ ا 

۴۳- بلاغ قسم الهددسة والصثيانة بأ الغرف ول بأول. 
4- اتباع المعايير السليمة في الإتظيظ ) 
۵- استعمال الأجهزة واللعدا بطريقة سلبهة #لشيحة. 
1- تقليل التكاليف من خلال ترشييو زوفت القسم. 


۷- تنظيف n‏ ومكاويي العاملين والطاعم والمناطق العامة: 


1" 2 
49- تقديم خدماتا الغسيل والكى من خلال م أنغسلة! 


-٠‏ توثيق التعاون مع بقية إدارات وأقسام الفندق المختلفة. 


-١١‏ تلبية متطلبات النزلاء من الخدمات الإضافية. 


-١7‏ حل شكاوى النزلاء. 


أهمية إدارة الإشراف الداخلةٍ ۷ 


بميك اختيارك الأول .. لإإدارة أفضل 


ثانيًا: الوظائف بإدارة الإشراف الداخلي: 


Hausekeeping Dirctor مدير إدارة الإشراف الداخلي:‎ ١ 
هو الشخص المسئول الأول بهذه الإدارة وتنقسم مهامه إلى قسمين وصماء-‎ 
أ- مهام إدارية: كأى مدير إدارة تقع عليه مسئولية التخطيط. التنظيم. التوجيه.‎ 
التنسيق والرقابة فى الإدارة. وأيضًا جب أن يتمتع مدير الإدارة بفن ومهارة القيادة.‎ 


ب- مهام مهنيسة: يترتب على مدير الإدارةالقيإم بالأعسال الغنية والمهنية بالإدارة 
كالإشراف على نظافة الغرفج والمناظق إلعامة وأإابعة سير العمل بالإدارة. 


أهم واجبات ومسئوليات مدير إدارة الأشراف الداخلي 


٠‏ الإشراف على العمل وتوثيق اننا 


5 مراقبة دعبات الة‎ ٠ 
مس‎ 


٠‏ متابعة التقرير اليومي . بحالة الغرف. 

٠‏ القيام جولات تفتيشية غير معلومة للإشراف على نظافة الفندق. 

٠‏ الإشراف على مخزن البياضات. 

٠‏ الاجتماع بالعاملين بصفة دورية لمناقشة المشاكل والمعوقات التي تواجه 
العمل. 

٠‏ عمل تقارير الكفاية السنوية. 


٠‏ عمل التقارير الخاصة بالحوافز والمكافات. 


۸ أهمية إدارة الإ شراف الداخلقٌ 


بميك اختيارك الأول لردارة أفهل 


٠‏ متابعة طلبات الصيانة والإصلاحات اليومية. 

٠‏ تدريب العاملين على الطرق الفنية السليمة للتنظيف. 

٠‏ متابعة خطة الإحلال والتجديد مع إدارة الفندق. 

٠‏ حل مشاكل التزلاء. 

٠‏ إمساك ومتابعة سجل العهدة الخناص بالمعدات والآلات الخاصة بالقسم. 
٠‏ وضع الموازنة التقديرية. عاج 


1 تعيينالموظفين الجدد بإلإوازة:‎ ٠ 


1 توفير الخامات وأدوات العمل ا‎ ٠ 
التأكد من التزام العاملين بالنظةا ا‎ ٠ 


اعتماد أهداف الْإدإرَة والتأګند من : 


واجبات مدير إدارة الإشراف الداخلي تجاه العاملين: 
سب أن تقوم علاقة رئيس قسم الإشراف الداخلي بالعاملين على المحبة 
والإخلاص فى العمل والشقة وتعد أهم واجباته جاه العاملين الآتى: 
٠‏ عقداجتماعات أسبوعية أو نصف شهرية للعاملين لمناقشة بعض المشاكل 
الخخاصة بهم وإجاد الحلول لها. 
٠‏ توعية العاملين على أهمية المحافظة على استهلاك البياضات. 
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بميك اختيارك الأول .. لإدارة أفضل 


٠‏ توعية العاملين على حسن استعمال أدوات ومعدات النظافة. 

٠‏ إعلامهم بنسب الأشغال المستقبلة والحالية. 

٠‏ تلقي الاستفسارات منهم بشأن تعليمات إدارة الفندق وشرح الغامض منها. 

٠»‏ التدريب المستمر لرفع مستوى أداء العاملين وذلك لفتح الفرص لهم للترقى. 

٠‏ مكافأة العاملين الجتهدين والأمناء فى عملهم سواء بالمكافآت التشجيعية أو 
بالترقية وكذلك بمعاقبة السيء. ,1037 


۲ مساعدة دير ادر اشراد الاي ١ e‏ 


٠‏ عمل حصر أغلمال النظافة للمناطق العامة ومناطق خدمة الأغذية والمشروبات 
اليومية. 

٠‏ الإشراف على أعمال نظافة غرف التزثاء. 

٠‏ متابعة تنفيذ برامج مكافحة الحشرات طبقًا للجدول الموضوع له. 

٠‏ متابعة وتقييم خطة التدريب الخاصة بالعاملين بالقسم. 

٠‏ التأكد من صلاحية الأثاث والمفروشات والأجهزة والتركيبات في المناطق العامة 
ومناطق خدمة المأكولات والمشروبات. 


1 أهمية إدارة الارشراف الداخلق 


« المرور على عدد من غرف المغادرين بعد نظافتها والتأكد من جودة النظافة. 
٠‏ المرور اليومي على الغرف التي جرى بها إصلاحات ومتابعة أعمال الصيانة. 
٠‏ الإشراف على نظافة قاعات الحفلات وذلك قبل موعد الحفلة بفترة كافية. 
٠‏ تدريب العاملين. (On the job training)‏ 

٠‏ الإشراف على العاملين ومدى التزامهم معايير الأداء. 


٠‏ تقديم تقارير التقييم للعاملين لمدير الإدارف.: ؟ 


ويكونون ملزمين جمعيهم بعدة واجبات فمنها: 
- تنظيم العمل. 
- الإشراف على العاملين. 
- التأكد من تطبيق معايير الجودة في العمصل. 
- إعداد تقارير القسم ورقعها إلى مدير الإدارة. 
علمية الإشراف الداخلي يشرف عليها أكثر من مشرف وفقًا للمهام التي 
يؤدونها وهم كالتالي: 


أهمية إدارة ال شراف الداخلق 1 


بميك اختيارك الأول .. لردارة أفضل 
و 1 ا ا 1121 E‏ ا اا ا ا اا 


أ مشرف الأذوار: Floors Supervisor‏ 

من أهم مسنولياتهم: 
٠‏ التفتيش المستمر على غرف النزلاء والتأكد من نظافتها. 
٠‏ مراقبة عمل عمال النظافة لعدد معين من الغرف والأدوار. 
٠‏ الإشراف على نظافة الأماكن العامة بالفندق. 


5 إعداد تقارير بحالة الغرف.‎ ٠ 


واجبات مشرف الدور: 


tis 


د 


٠‏ أن بخدد مهام ومسئوليات عمال ,النظافة:بالأدوار والأماكن العامة. 


1 5 ع 3 
٠‏ جب على المشرف أن يتأكند من عضول جنيع | : 
واتباعهم الإجراءات اللازمة. ٠7‏ 


أن يفتش على الغرف الخالية وعلق 


٠‏ تسليم وإصدار المواد المخزونة. 

٠‏ التأكد دائمًا من أن جميع البياضات صالحة للاستخدام. 

٠‏ التفتيش على نظافة الغرف والأجنحة مع ملاحظة وجود كل الأدوات اللازمة 
للغرف. 

٠‏ يكون كل مشرف مسئولاً عن دورين أو ثلاثة من ناحية النظافة والصيانة وتوزيع 
العمل والمساعدة فى استكمال البياضات وأدوات ومواد النظافة الخناصة. 

٠‏ عمل كشف بأسماء المتغيبين في الأدوار 


نذا أهمية إدارة الإ شراف الداخلة 


بميك اختيارك الأو[ .. لإدارة أفضل 


E 


٠‏ استيفاء تقارير حالات الغرف وإبلاغ مدير الإشراف الداخلس. 

٠‏ تسليم المفاتيح 5ع 1358" للعاملين التابعين له فى الأدوار والتوقيع فى دفتر 
استلام المفاتيح. 

٠‏ التنبيه على العاملين بالشخصيات الهامة وتسليمها قائمة إشغال الغرف 
List‏ .طلا . 

٠‏ متابعة أعمال منظف الغرف والتفتيش والتأكد من نظافة غرف النزلاء واحشواء 
الغرف على الأدوات الضرورية بها uss plies‏ 3 


متابعة نظافة المرافق العامة في أدواره 


الغرف؛ نظرًا لحالات الإجازات والمرضى. 

٠‏ أن بتأكد من مظهر كافة العاملين قبل بداية كل وردية من حيث نظافة 
الشخصية والمظهر الجيد (تصفيف الشعر. الرائحة الطيبة. تلميع الحسذاء, 
نظافة اليونيفورم). 

٠‏ التأكد من عدم وجود أي خلل أو عطل بمعدات النظافة والصيانة بالأدوار 

٠‏ أن يكون ذا خلق كريم وأن يتولى أداء مهامه على أكمل وجه والمساهمة في حل 
المشاكل مع مساعد مدير الإشراف الداخلي. 
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بميك اختبارك الأول 0 دارة أفضل 


٠‏ يقوم بالتفتيش الدوري وعلى فترات متباعدة على سريان العمل في الشرف 
والأماكن العامة. 


٠‏ المحافظة علو المفتاح الخاص بالدور والخاذ الإجسراءات اللازمة للحفاظ على 
متلكات النزلاء. 
٠‏ أن يكون مسئولاً عن صحة وسلامة جميع الأفراد في منطقة عمله. 


٠‏ التأكد من أن كافة معدات ونعليه يت اربق موضوعة بأماكنها الصحيحة 


بد مشرف غرف البياضات: 
من أهم مسئولياته: 
. استلام وتچ العاملين ' 


٠‏ إصلاح ستائر الفندق وملابس التزلاء. 

٠‏ التصرف في البياضات المستهلكة والمستنفذ منها. 

٠‏ مراقبة تسليم البياضات إلى المغاسل الخارجية واستلامها بعد إقام عملية 
الغسيل. 

٠‏ صيانة بياضات الفندق ورفع الثقوب وخياطة المقطوع. 


٠‏ الإشراف على قسم متروكات النزلاء. 


1٤‏ أهمية إدارة الرشراف الداخلة 


بميك اختيارك الأول .. لإردارة أفضل 
HANES‏ 


ج مشرف العاملين: 


المهام الرئيسية لمشرف عمال النظافة: 

٠‏ أن ينظم تنظيف الأماكن العامة ومكاتب الموظفين والأماكن الأخرى الموجودة 
بالفندق. أن يقوم بإخاز أي أعمال إضافية أخرى قد تعرض عليه ممن قبل رئيس 
القسم وأن يتعاون مع مشرف النظافة الليلي في مسئولية تنظيف وتلميع 
وكنس الأماكن العامة ومكاتب الموظفين بو نواسطة استعمال المعدات والأدوات 
المعحدة لذلك. 26 


٠‏ پسامد عمال النظافة إلا اقتال السجاجيد بالشامبو ومسح وتلميع 
الرخام والمسطحات 7 خر 3 


٠‏ يتأكد من نظافة جميع الطفايات. 

٠‏ بتأكد من زين جميع معدات النظافة المستعملة في التنظيف بعد الانتهاء 
من العمل وجب أن تكون موضوعة بنظافة وترتيب. 

٠‏ يقوم بإبلاغ مشرف مناوبة الليل بأن جميع عمال النظافة بالفندق قد قاموا 
بعملهم. 

٠‏ يكون قادرًا على تلبية طلبات النزلاء بمقدرة وكفاءة. 


٠‏ يكون على دراية بإجراءات الطوارئ بالفندق. 
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بميك اختيارك الأول .. لردارة أفضل 


اا ل 1 ب اتا 


٠‏ يقوم بإبلاغ الإدارة عند الشعور بأى شك أو ريبة. 
٠‏ خافظ على المظهر الشخصي الخارجي. 
٠‏ جب أن يتناسب المظهر الشخصى مع إبراز الفندق فى أحسن صورة مكنة. 


٠‏ أن يكون على دراية تامة بقواعد وقوانين الفندق وأن يتبع التعليمات الموضوعة. 


4 منظفو الغرف وعمال النظافة: ins is‏ 


a i ورك‎ 0 


ينقسم عمال النظافة بإدارة الإشرا افجافد عي الم 


ع 


أ - عمال نظافة الغرف :لاو ا ا اعد ويه 


ممل ا ,اة وتسليمه إلى مشرف الدور. 

٠‏ إعداد ولجهيز الغرف التي ينتظر إخلاؤها وشغلها في نفس اليوم. 

٠‏ مراجعة وإعداد الغرف الخالية من اليوم السابق. 

٠‏ الإبلاغ عن أي عطل أو إصلاحات مطلوبة بالغرفة وإبلاغ مشرف الدور بها. 


٠‏ التوقيسع على إخطارات الوصول (0106ة أو المغادرة عدم:دم0 الواردة من قسم 
الاستقبال. 


. إبلاغ مشرف الدور عن أي شيء مشتبه فيه تتم ملاحظته في الغرف. 
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بميلك اختيارك الأول .. إردارة أفضل 


٠‏ الإبلاغ الفوري عند العلم مرض أي نزيل. 


٠‏ التسليم الفوري للأشياء التي يتم العثور عليها سواء فى الغرف أو الممسرات يها 


. and found objects 

٠‏ تنفيذ التعليمات الصادرة من رئيس قسم التدبير الفندقي. 

٠‏ إبلاغ مشرف الدور عن أي نقص في الأدوات أو مواد التنظيف أو المهمات الخاصة 
بالغرف واستكمالها من المخازن. 


٠‏ استبدال البياضات المتسخة باخر ننظيقة من قسم البياضات. 


٠.‏ في حالة إخطا ر التزيل لظف لل فة زمه على المغادرة فإن عليه - بشاء علسى 
طلب النزيل- معاونته في#إعداقٍ فقؤلتة وإخبطار قسيم الاستعلامات تليفونيًا 


٠‏ فى حالة مغادرة النزيل لفترة مؤقتة مع الاحتفاظ بالغرفة لحسابه يقوم منظف 
الغرفة بإعداد الغرفة وتنظيفها وغلقها .0 اءناه0 ولا يصرح لأحد بدخول 
الغرفة أثناء فترة غياب النزيل إلا فى حالات الضرورة. 

٠‏ حصرالبياضات التي يلزم استبدالها وقيدها في دفتر تسليم واستلام 
البياضات. 
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بميك اختيارك الأول .. إردارة أفضل 


ع ا ا يي EERSTE RR GERSE‏ 


عمال نظافة المناطق العامة: 
أهم واجبات عمال نظافة المناطق العامة: 
٠‏ نظافة المناطق العامة التي لو من النزلاء ليلا 
٠‏ تنظيف جميع المرافق العامة بالفندق ومكاتب الإدارة والموظفين تنظيف سلالم 
الفندق. 
٠‏ المساعدة في نقل بعض الأثاث من مكبان لاخر 


٠‏ تنظيف الأماكن الخاصة مام السيباكة والساونا. 


٠‏ تنظيف وإعداد وجهير فالات قرم قلات ار 


وجعلها صالحة للسكني” 1 a‏ 
تنظيف السيارات الخناصة 0 ١‏ 


EP 


المرفوض صدورها منهم Eli‏ 


. التصنت على الأبواب. 
٠‏ شرب الماء من ثلاجة نظيفة. 


٠‏ القرع على غرفة معلق عليها علامة عدم الإزعاج. 
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بميك اختيارك الأول .. لإردارة أفظل 


ا 777 ا ا ا 


۵ السكرتير: 
واجبات سكرتبر قسم الإشراف الداخلي: 
٠‏ تنظيم مكتب الإشراف الداخلي (من حيث المكاتبات والملفات والمقابلات). 
٠‏ إعداد وتوزيع كافة المنشورات التي بطلبها منه رئيس قسم التدبير الفندقي. 
٠‏ استلام كافة المراسلات الواردة إلى القسم وعرضها على رئيس القسم. 
٠‏ خرير الرد على المكاتبات التي ترد لرئيس إدارة الإشراف الداخلي. 
٠‏ استقبال النزلاء الذين برغز قي مقابلة رئيس إدارة الإشراف الداخلي. 


٠‏ عمل الاتصالات الداخلنة وال 
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بميك اختيارك الأول .. لإردارة أفضل 
1ل ا 811717717171717 اطق ESRAR UAE EERE‏ 


تنظيم العمل بإدارة الإشراف الداخلي 


التنظيم الجيد سأي إدارة يضمن جريان العصل بسهولة وبدون معوقات أو 
تضارب في الأعمال. إدارة الإشراف الداخلي وفي معظم الفنادق جد أنها تضم أكثر من 
مكتب أو قسم كتنظيم داخلى لتوزيع المهام والعمل. وهذه المكاتب كما وردت معظم 
المراجع هس كالتالي: 


2 البياضات.‎ .١ 


؟. المخازن. 


ٍ ا 
أ الورديسة اللضاحنة Morning ehift‏ ; وا في الساعة السابعة صباحًا وتنتهي 
الساعة الرابعة مسا 
ب- الوردية المسائية 16ل ۸٠٣٥٥١‏ : وتبدأ فى الساعة الثالثة بعد الظهر وتنتهس 
الساعة الثانية عشر ليلاً ويقل عدد العاملين بها عن الوردية الصباحية. 
- الوردية الليلية 501 ١/06‏ : وتبدأ من الساعة الحادية عشرة مساء وحتس 
الساعة السابعة صباح اليوم التالى. 
وهناك ساعة بين الوردية الصباحية والمسائية تتقابل فيها الورديات وذلك 
لتسليم العهدة وتبادل المعلومات الخاصة بالعمل مثل: 
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بميك اختيارك الأول .. لإرداوة أفضل 
SSS‏ ا ا 


11 RETRY 


٠‏ الشخصيات الهامة 

٠‏ المرضى والمسنين. 

٠‏ وجود غرف غير صالحة للسكن. 

٠‏ التغيرات التي لخدث في أمتعة النزلاء. 
٠‏ النزلاء القادمون بدون أمتعة. 


٠‏ مواعيد الوصول أو المغادرة للأفراد أو امجضوعات. 


1 , طلبات النزلاء الإضافية‎ ٠ 


النقاط: 
٠‏ څدید الوظائف بإدارة الإشراف الداخلي والعدد المطلوب لكل وظيفة. 
٠‏ عدد ساعات العمل بكل وردية. 
٠‏ عدد العاملين بإدارة الإشراف الداخلي والعدد المطلوب لكل وردية. 
٠‏ نسب الإشغال بالفندق. 


٠‏ يوم الإجازة الأسبوعى للعاملين. 
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بميك اختيارك الأول .. إردارة أفضل 


227 EE 


وجداول العمل لا تكون ثابتة بل قابلة للتغيير نظرًا ل: 
.١‏ التغيرات في نسب الإشغال بالفندق. 


؟. الإجازات السنوية للعاملين. 


الأقسام والمكاتب بإدارة الإشراف الداخلي: 


أولاً: قسم البياضات: ا 

نظرًا لأممية ضرف البيناضابتا 8600 0ن لإدارةبالإشسراف الداخلس مسن حيث 
كونها مركرًا لحفظ وتوزيع البيؤضاخ وال مفارش 
العادة على وضعها ملاصقة شم |الإشبراف 
الخدمة توفيرًا للوقت وتسهيلاً لعملية نقل اس 
في تصميم الغرقة أن يسمح مدخلها: 
تزويسدها بالأرفف والدواليب لحفظ البِبِاضَنات والبشاكير والفوط والمفارش طبقًا 


لأنواعهها ومقاس انين 0 و إلناستٍ لوچو ا و على ماكينة 
1 


لكافة عرق ا الفتدق فإنه جرت 


أنواع البياضات: 


صنفت البياضات التى تستخدم بالفنادق إلى ثلاثة أقسام: 
)١‏ بياضات الأسرّة. 
؟) بياضات الحمام. 


۳) بياضات المطاعم والمطابخ. 
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بميك اختيارك الأول .. للإدارة أفضل 


ا ا 


0 


بياضات الأسرّة Bed Linen‏ : 
کون من: 
أ - الملايات: مثل ملاية لفرش السرير. وكيس المخدة. 


ب- غطاء السرير :ع600ه. 


بياضات الحمام: وتصنع من النسيج القطني الويزيا"” ‏ . 3٠‏ , 


أ- أغطية الأطناولات لامك اط وؤتكون ست شكل الطاولةة 1 

ب- 50666 مزا5 وهس بياضات أصغر من أغطية الطاولات توضع فوقها: 

ج- فوط الزبائن «كامها! Get‏ 

د- فوط الخدمة. 

ه- فوط التنظيف التي يستخدمها العاملون في مسح الطاولات أو تنظيف 
الأطباق وهي ختلف في أحجامها. 
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بميك اختيارك الأول .. لإدارة أفضل 
SENET EEE RIRGETEEDSEEES rR CE]‏ 


غرف البياضات: Linens Room‏ 
غرف البياضات أو مخزن البياضات كما يطلق عليه أحيانًا: هى غرفة تستخدم 
لحفظ البياضات النظيفة ويفضل قربها من مصاعد الخدمة نة وسهولة نقل 
البياضات إلى مناطق استخدامها. هذه الغرف يكون لها مشرف مباشر يكون 
مسئولاً عن حركة دخول وخروج البياضات وترتيبها داخل الغرفة واستلام البياضات 
النظيفة من المغسلة. من ناحية أخرى هذه الغنرف جب أن تكون ذات تهوية جيدة 
حتى لا تصاب البياضات بالتعفن ولابيهتن واف فف لوضع البياضات مصنفة 
حسب ابیت اميا لسهولة اپول إلبها: ويشترطإعند توزيع الأرفف داخل الغرفة 


جرد البياضات: 1 ۰ Ih‏ 
yT :‏ 1 
تتم عملية جرد البياضات كل 1-۳ شيم بال ن حس ت اع 


نيا: المخازن: Inventory‏ 


Cr 


تنقسم المخازن بإدارة الإشراف الداخلى إلى قسمين هي: 
.١‏ مخازن البياضات والتى خدثنا عنها سابقًا 
؟. مخازن لواد ومعدات التنظيف ومستلزمات الخدمة. 


۳. تهدف هذه المخازن إلى المحافظة على المخزون وتوافره فى حالة الحاجة إليه. 
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بميلك اختيارك الأول .. لإإدارة أفضل 
HER LS‏ ا يت ا 


وج م 


ا مخازن البياضات: Linens Room‏ 
٠‏ الاحتفاظ بسجل لحركة دخول وخروج البياضات ومعرفة الكميات المتوفرة. 
٠‏ خديد الاحتياجات اليومية بناء على نسب الإشغال اليومية وننسب الإشغال 
المتوقعة. 
٠‏ الاتصال الدائم مع المغسلة في حالة الاحتياج لكل غرفة جاهزة. 
٠‏ عمل طلبات شراء أو النقص في البياضناتٌ إلى الشخص المسئول . 
" مستلزمات الخدمة: دنام مو 3 


بالغرف مثل معجون الأسنان أعواد ا الت 


E 3 


٠‏ عمل طلب شراء للأجهزة والمعدات الناقصة أو التالفة. 


٠‏ عمل محضر إتلاف بنسبة للأجهزة والمعدات التي يتم التخلص منها لتلفها. 


مخزن الدور :Housekeeping Floor Store‏ 
يوجد فى نهاية كل دور من أدوار الفندق مخزن خاص للإشراف الداخلي به عدة 
أرفف وكل رف عليه نوع معين من البياضات كالبشاكير والملايات وخلافه. وتوجد به 
أيضًا كل إمدادات الغرف من مواد تنظيف وأدوات تنظيف. وأيضنًا سلات القمامة. 
ويضم مخزن الدور أرفف الغغرف: المكتبة وأوراق عدم الإزعاج وقوائم خدمة الغرف. 

وتوجد به مجموعة من السراير الإضافية 5605 5:5 وسراير الأطفال اه طة8. 


o 
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بميك اختيارك الأول .. لردارة أفضل 


ل يلت 


: Lost & Found ثالثاً: المفقودات‎ 


في الفنادق الكبيرة يخصص قسم لمتروكات النزلاء لحفظ وتسجيل هذه 
المتروكات؛ حيث يتم قيسد الأشياء التي يتم العشور عليها بسجل خاص بالفندق 
للشيء الذي عثر عليه واسم العامل الذي عثر عليه وأين وجد وتاريخ وساعة العثور 
والتوقيع بذلك. وهب على مشرف القسم الاتصال فورًا بالمكاتب الأمامية للإبلاغ عن 
وجود هذه المتروكات إذ قد يكون النزيل لا يزال موجودًا بالفندق. ويتم إعادة المفقودات 


إلى أصحابها بعد التحقق من شخصيية ج وتوقيعه بسجل المفقسودات ما 


hi 


يفيد الاستلام. 


أما في حالة الأشياء التمينة ا 4 


3 
اخرائن ین طلبها . وجب على إدارة إلفندق حاولا 


1 


كن يتم إعطاء هذه القطعة رقمًا بناء على التسلسل الذي سجلت به في 
سجل المفقودات ويتم الاحتفاظ بها فى المكتب. 
۳. ختفظ بالمفقودات إلى أن يتم طلبها مسن قبل السشخص الذي فقدها بعد 


التأكد من أنه مالكها الحقيقى. 
.٤‏ فى حالسة عدم طلسب أي شسخص للقطعة فإن الفنسدق يتسصرف بهسذه 
المفقودات 
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يارلك الأول .. لردارة أفضل 
EEE‏ 


REESE ETRE EEE EEE 


HE 


دفتر ا لأحوال (تسليم واستلام الورديات): 


وهو دفتر يدون فيه مشرفو الأدوار ومنظفو الغرف الملحوظات اليومية والأعسال 
التي يلزم متابعتها من الورديات الأخرى. وفي حالة كتابة الملحوظة بجب أن يوقع عليها 
الشخص الموجهة إليه تلك الملحوظة للاطمئنان على متابعتها وتنفيذها. 
المفتاح العمومي :General Master Key‏ 


مفتاح الغرف العمومي هو عهدة رهش قم الإشراف السداخلي بالإضافة إلى 
لوحة مفاتيح الأدوار وفي بداية کل وردية يشم تشلب مفاتيح غرف الأدوا ر إلى منظفي 
الغرف مقابل التوقيع بالاستلام عن ll‏ الفاتبة جاع المفاتيح ااام 


الفنادق تكون تابعنة ادا 
الغرف. توفر قسكتم اة E ai‏ اى ا فالفنادق 
الصغيرة تفضل التعامل مع المغاسل الخارجية في علمية الغسيل. فعدم توفر 
مغاسل داخلية يتميز بأن المبالغ التي سوف تصرف على تأسيس المغسلة بمكن أن 
تستثمر في أشياء أخرى بالفندق ولكن يعاب عليها عندم القدرة على التحكم في 
المخزون فيما يتعلق بالمخزون النظيف من البياضات وتقديم خدمة التنظيف السريع 
في الحالات الطارئة. 

المغاسل الداخلية تتميز بتوفير السرعة في خدمة الغسيل وتقدم أقضل 
للنزيل وتعتسبر مصدر إيراد إضافي للفندق. ولكن يعاب عليها تكلفة القسم 
ومصاريفه التي قد تكون مرتفعة. 
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بميك اختيارك الأول .. لإردارة أفضل 
0 ا 


الهيكل التنظيمي لقسم المغسلة يضم الوظائف التالية: الشكل التالي 
٠‏ مديرالمغسلة. 


الهيكل التنظيمي لقسم المغسلة 
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بميك اختيارك الأول .. لإإدارة أفضل 
E E SEE‏ 1 


موقع المفسلة: 
خديد موقع المغسلة داخل الفندق يتطلب شروطًا لابد من توافرها في الموقع 
المختار. مثل: 


.١‏ قربها من غرف البياضات. 


؟. توفر تهوية جيدة. 


أجهزة قسم المفسلة: 
غسالات كبيرة: Washing machines‏ 
لغسيل المفارش والبياضات والفوط با ماء البارد والساخن. 
غسالات صغيرة: small washing machines‏ 
لغسيل ملابس النزلاء والزي الخاص بالعاملين بالماء البارد والساخن. 
ماكينات التجفيف: Drying Tumblers‏ 


لتجفيف ملابس النزلاء والعاملين. 
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بميك اختيارك الأول .. لردارة أفضل 
ERE‏ ل ا OL E E‏ 3 اما ااه جا 


ماكينة الكي رجتدرق): Flat Ironer calender‏ 
لتجفيف وكي الملاءات والمفارش. 
عصارات: Extrators‏ 
للعصر واستخراج المياه من الفوط والملاءات. 
ماكينة التنظيف الجاف: Dry cleaning machines‏ 
تستخدم لإزالة البقع أو في حالات فش لغير قابلة للغسيل في الغسالات 
العادية. 8 ٌ 0 4 ١‏ 2 
أجهزة الكي بالبخار: pressing machines‏ 3 
44 5 
لسرعة كي ملاس النزلاء والعاة 


مكاوي: وعدوعءم 


لكى الجاكيتات والقمصان 


.١‏ الصابون. 


؟. مواد التنظيف الكيميائية مثل الإنزمات. 
. المبيضات مثل الكلور. الزهرة الزرقاء. 
4. النشا الذى يعطى مظهرًا جيدًا للأقمشة. 


۵. المنعمات وهى مواد تعطى ليونة ونعومة للأفشمة. 
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_ بميك اختيارك الأول ا 


7217 1 


المراحل المختلفة التي تتم فيها عملية الفسيل: 
المرحلة الأولى :ويتم فيها تكسير الاتساخات العالقة. 
المرحلة الثانية: استخدام إعادة المنظف في درجة حرارة عالية. 
المرحلة الثالثة: استخدام الكلور لتبييض الأقمشة. 


المرحلة الرابعة: التعطير والتعقيم. 


عمليات التنظيف: ا 


التنظيف ونه العمل والعمالة واا یا و وتوجيهها: ولضمان جودة العمل 
في التنظيف لابدمن و اترات اة العملية اع امختلف وحدات 


عبارة عن مواد كيميائية تزيد من تأثير الماء فى إزالة المواد المختلفة سواء كانت 
عضوية أو غير عضوية ومناسبة لنوع القاذورات المراد التخلص منها. ولها خاصية 
التفتيت وبذلك تقلل من لجميع المواد القذرة غير القابلة للذوبان كما تمنع ترسيب 
الأملاح المعدنية على الأسطح. 

.١‏ القلويات: الصابون. الصودا. النشادر. البوتاس. 

؟. الأحماض: مثل الخليك. حامض الليمونيك (ملح الليمون). 


۳. مواد الصقل: وتنقسم إلى ثلاثة أقسام: 


1 
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بميك اختيارك الأول .. ل دارة أفضل 
ا اا 


ناعمة: الإسبيداج - مسحوق الجواهر. 

متوسطة: الملح - الرماد - الحجر الأبيض الجيري. 

الخشنة: الصنفرة - الرمل ٠‏ الحجر الخفاف - حجر السكين. 
.٤‏ المواد المزيلة للبويات: التربنتينا. البنزين. البترول. 
4. مواد التنظيف: ملح. بنزين. البترول. مسبحوق فولار. الطباشير. 


1. المواد المذيبة للدهن: البتز 


۸. المواد المجللة للدهن: الي 8 
EE 4‏ 

GS ERE, 
لفازلین:‎ 


4 


د swab‏ : الماسح. 
هك “ادع : جلدة من الشموا وتستعمل لتنظيف الزجاج والمرايا. 
و-5010 : فوطة كتانية تستعمل لتنظيف الزجاج وا مرايا. 


ز > 50098 : الإسفنج والسجاد. للسطوح الناعمة. 
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بميك اختيارك الأول .. إردارة أفضز 
EE E EE ED E‏ 


فرش التنظيف Brushes‏ : 
- فرش قش الأرزنتنظيف السجاد. 
- فرش شعر ناعم لتنظيف الأرضيات. 
- فرش إزالة عش العنكبوت. 
- فرش من البلاستك لغسل الأطباق. 
- فرش من الخيوط النيلية لتنظيف الأرضية (م22١).‏ 
- فرش الملابس. E‏ 
- فرش تلميع الأحذية. iz‏ 
ج- أدوات ومعدات التنظيف: 


٠‏ عربة ا 
: مكانس كهربائية لشف 
. ماكينات تلميع الرخام 


- مطهرات للحمامات. 
- سبراي لتلميع الزجاج. 
- معطر للجو. 

٠‏ فوط للتنظيف. 


. Buches أوعية تنظيف‎ ٠ 


٠‏ سلم للاستخدامات المتعددة. 
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بميك اختيارك الأول .. لإ دارة أفضل 
I‏ ا ا ا ا EE ERE‏ 


ذانيا: مبادئ التنظيف العامة: 

المرحلة الأولى : إزالة الأتربة والقاذورات: عن طريق الكنس. التنفيض. الهز. الشفط. 
المسح. 

المرحلة الثانية: إزالة الأتربة المتشربة عن طريق: الغسيل. إزالة البقع. الحك. الدعك. 

المرحلة الثالثة: إزالة المخلفات. 

ثالكًا: علميات التنظيف: 


أ) تنظيف الغرف: 


للفندق ويتضمن هذا التقرير الحالة التي عليها غ غرف الفندق على النحو التالي: 


الغرفة خالية وصالحة للسكن V = Vacant ready‏ 
الغرفة مشغولة بالنزيل O = Occupied‏ 
النزيل نام خارج الفندق Slept out‏ = 5.0 
النزيل بدون حقائب N.L = No Lugguage‏ 
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بميك اختيارك الأول .. لإدارة أفضل 


0 1 1 1111 5# 


إغلاق مزدوج للغرفة D.L = Double lock‏ 
غرفة غير صالحة للتسكين ومغلقة للتصليح Out Of Order‏ = 0.0.0 
حساب الغرفة حمل علس إدارة الفندق Compimentary‏ 
لن يغادر الضيف اليوم بل سيمكث يومًا آخر Stay over‏ 
غادر الضيف ولكن الغرفة لم جهز للتيييكين ,+ on Change‏ 
الرجاء عدم الإزعاج ۰ D.N.D = Do Not Disturb‏ 


Skipper 


Sleeper 


(DNCO) = Did Not Check Out 


Due out 9‏ 
دفع الضيف فاتورة الإقامة وسلم مفاتيح الغرفة وغادر الفندق Check out c/o‏ 
سيغادر الضيف الفندق بعد الوقت الحدد للمخادرة بعد ساعات Late clock out‏ 
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بميك اختيارك الأول .. إردارة أفضل 
و ل E‏ 


٣‏ النظام المتبع لمعدل تغيبر بياضات الغرف: 


النظام المتبع لمعدل تغيير بيضات الغرف 


النوع 


ملاية سرير Sheet‏ 


matter protector (كيس مرتبة):‎ 


غطاء سسرير :6006 0 
كيس مخدة نای سام ل 
بشكير حمام Bath Towel‏ 
فوطة وجه Face Towel‏ 
ايم 
0 


خطوات تنظيف الغرف: 


١‏ الإجراءات الأولية: 


٠‏ وضع عربة التروللي أمام باب الغرفة وعلى جانب الممر. 
٠‏ طرق البساب والتعريف بنفسك,. إذا لم تكن هناك إجابة اطرق مرة ثانية ثم 
افتح الباب وادخل بهدوء فقد يكون النزيل نائمًا. 


٠‏ ترك الباب مفتوحا. 


735 


أهمية إدارة الإرشراف الداخلق 


بميك اختيارك الأول .. لإردارة أفضل 
HSE 1 EER EDETE EIS‏ 


٠‏ فتح الإضاءة. 

٠‏ فتح الشبابيك و البلكونة للتهوية. 

٠‏ تفريغ سلة المهملات والطفايات. 

٠‏ إزالة بياضات السرير وأكياس المخدات. 

٠‏ إخراج أواني الأطعمة والمشروبات خارج الغرفة. 
٠‏ إزالة بياضات الحمام وتفريغ بيبلة المخلفات. 


٠‏ إدخال مواد ومعداتالتنظيف إل الغرفة لبد التنظيف. 


١‏ التلميع وازالة الغبار: 


14 


0 5 e 

٠‏ إقفال الشبابيك وابواب البلكونة لمنع دخول الغبار 

٠‏ استخدام المكنسة الكهربائية في عملية التنظيف «ددعةا. 
٠‏ البدء من آخر الغرفة وصولا إلى باب الغرفة. 
٠‏ التنظيف أسفل السرير والطاولات والكنب. 


٠‏ في حالة وجود بقع على أرضية الغرفة يتم استخدام الشامبو المزيل للبقع. 


أهمية إدارة الإشراف الداخلق ۷ 


بيك اخ لك الأول . .. إإدارة أفضل 


1 711171 ا ةل 01 


ESE 


٤‏ تنظيف الحمام: 


ارتداء وسائل السلامة أثناء التنظيف مثل القفازات وكمامات للتنفس. 


خضير المواد الكيميائية للتنظيف وأدوات التنظيف. 


تنظيف مكان الاستحمام أو بإزالة الترسبات الموجودة على البانيو 
وتنظيفه. وتلميع وتنظيف الحنفيسات والتأكد من نظافة الستائر أو 
استبدالها. 


تنظيف المغسلة (اك) و أبإزالة أغراض الازیل إن وجدت وتنظيفها ثم غسل 


وضع عبوات جديدة من الصابون والشامبو واللوشين. 


۵ نجهيز السرير: 


إزالة متعلقات النزيل من على السرير إن وجدت. 
ترفع الملاءات المستعملة من على القراش. 

تنزع أكياس الوسائد وتوضع على حدة. 

تراجع حالة المرتبة مع التأكد من عدم وجود أي تلفيسات بهاثم يتم فرش 
الملتوون. 
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Room Inspection فحص الغرفة:‎ "6 


بميك اختيارك الأول .. لي ا أفضل 


تثبيت طرفى الملاءة السفلية مع مراعاة أن تبداً من الطرف السفلي للفراش. 
فرش الملاءة العلوية بدءًا من الطرف العلوي للفراش. 

فرش البطانية على الملاءة العلوية مع ترك ٠١‏ سم من الطرف العلسوي 
للفراش. 

ثني طرفي الملاءة العلوية نتغطي الحافة العلوية للبطانية. 

تثبيت طرفي الملاءة العلوية والفراش مرتبة الفراش بدءً! من الطرف العلوي 
للسرير مع ترك ما تبقبى مسن طرف الملاءة اإعلوية والبطانية على جانبي 
الفراش. 1 0 5 

توضع بعد ذلك الوسائد علبي أن . 


تثبيت الملاءة العلوية والبطانية بالمرت فع تل زاوية مثلث لهسما من 
الطرف السفلي للسرير. ' 3 


الغرفة وهي كالتالي 


الأبواب: : نظيفة من الداخل والخارج والمقابض نظيفة لامعة. 

الدولاب :0054 : نظيف وخال من الأتربة مع توافر الشماعات بداخله. 

أثاث الغرفة: نظيف وخال من الأتربة. 

الإضاءة: المصابيح نظيفة وتعمل ومفاتيح الإضاءة نظيفة وخالية من أي 
آثار دهنية أو أتربة. 

إمدادات الغرفة: كاملة بالنسبة للغرفة والحمام ولم تستعمل من قبل مثل 
الصابون والشاميو 5 وخلافه. 
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بميك اختيارك الأول .. لردارة أفضل 
ا اا 


٠‏ الأسقف: نظيفة وخالية من الأتربة. والطلاء سليم وغير متساقط منه 


شيء. 
٠‏ الحوائط: نظيفة وخالية من الأتربة والبقع. 
٠‏ الأرضية: نظيفة وخالية من الأتربة. 

٠‏ الشبابيك: نظيفة وخالية من الأتربة. 


٠‏ الستائر: نظيفة وخالية من الوبر:ومعلقة بشكر لائق. 


' البياضات: نظيفة ومرتية‎ ٠ 


٠‏ ثلاجة الغرفة» نظيفةٍ وخالية من الأتربة والروا 


ئح وكذبك الأرفيف الداخلية. 


لإكمال عملية جهيز الغرفة يقوم العامل بوضع الأدوات الكتابية بالغرفة ورش 
مادة معطرة للجو وإغلاق باب الغرفة. بعد ذلك تأتي آخر عملية وهى التسجيل بتقرير 
حالة الغرف بأن الغرفة جاهزة للتسكين أو أن الغرفة تم تنظيفها إذا ما كانت الغرفة 
مشغولة. 
۷ التعامل مع ممتلكات النزيل: 

عند دخول الغرف المشغولة لغرض التنظيف فإن النزيل قد يترك بعضنًا من 
متلكاته أو مستلزماته بالغرفة أو على السرير مثلاً. فهنا لابد من الحرص في التعامل 
معها. توجد بعض النقاط التي جب مراعاتها في التعامل مع هذه الممتلكات. وهس: 
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بميك اختيارك الأول .. إرحارة أفضل 


٠‏ إزالة متلكات النزيل الموجودة على السرير ووضعها على إحدى الطاولات 
التي جانب السرير. ويفضل بعد التجهيز إعادتها إلى مكانها. 


٠‏ إزالة الأوراق والمستلزمات الموجودة بسلة المهملات فقط. 
٠‏ عمل تقرير بالممتلكات أو المستلزمات التي يوجد بها تلف أو عيب وشويل 
التقرير إلى المسشرف لإخسلاء المسئولية بالنسبة للممتلكات الثمينة 
كا مجوهرات والنقود فإنها أيضًا تسچل بتقرير ويسلم إلى المشرف. 
ب تنظيف الأماكن العامة بالفندق 


ا تنظليف الممرات والسلالم: 


{iF 


کل يومئ..ويتم استخدام المكسانس 


خطوات التنظيف: 11 


٠‏ استخدام المكانس الكهربائية لتنظيف السجاد. 
٠‏ مسح الأرضيات المكونة من الرخام. 

٠‏ التأكد من سلامة الإضاءة مخارج الطوارئ. 

٠‏ تنظيف الأبواب الموجودة بالممزات. 

٠‏ تنظيف معدات الطوارئ مثل خراطيم المياه. 


٠‏ عمل تقرير فى حالة وجود أى تلفيات أو أضرار بالمصرات. 


أجمية إدارة الإشراف الداخلق 4 


بميك اختيارك الأول .. ل 


Clean the hotel Lobby تنظيف منطقة اللوبي:‎ ٣ 

عملية التنظيف لمنطقة اللوبي تتم بشكل يومي. ويتم توفير الأجهزة وصواد 
التنظيف التى تتطلبها منطقة اللوبي مع توفير علامات التحذير. 
خطوات التنفيذ: 


ه إزالة القسار. 


٠‏ تفريغ طفايات السجائر وسلة المهزملات. 


٠‏ تنظيف السجاد. 


عملية تنظيف وتطهير قاعات المطعم نتم سشكل سومي. ويم توفير معدات 
وأدوات التنظيف والمسح ومواد التنظيسف والتطهير أو التعقسيم وأجهزة تنظيف 
الموكيت وعلامات التحذير. 


خطوات التنفيذ: 
٠‏ هيز القاعة للتنظيف بإضاءة الأنوار وفتح النوافذ للتهوية. 


٠‏ وضع علامات التنظيف خارج القاعة. 
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بميك اختيارك الأول .. ردارة أفضل 


٠‏ إفراغ سلة المهملات وتنظيفها وتطهيرها. 

٠‏ إزالة الأطعمة المتبقية. 

٠‏ تنظيف الطاولات والكراسي وإزالة الغبار عنها. 
٠‏ تنظيف خلفية الطاولات. 


٠‏ ريك الكراسى و الطاولات لتنظيف الأرضية. 


٠‏ تنظيف الموكيت بالمكانس الكهرتائية: 


٠‏ إزالة الغبار والبقع من 


٠‏ تغيير الإضاءات المحترقة. 


٠‏ وضع علامات التحذير أمام الباب من الخارج. 


٠‏ وضع مواد التنظيف والتعقيم بالتواليت وتغيير المياه. 

٠‏ إفراغ سلات المهملات وطفايات السجائر وتنظيفها وتطهيرها. 
٠‏ مسح المرايات مواد التنظيف. 

٠‏ التشييك على أماكن التجفيف بدورات المياه. 


٠‏ تنظيف وتعقيم المغاسل. 
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۵ تنظيف المصاعد: ۲٥12ع i‏ 


خطوات التنفيذ: 


مسح الجدران. 
تنظيف الإضاءة المخفية برش مواد التنظيف عليها. 


تزويد دورة المباه بأوراق التنشيف والمناديل الورقية والصابون. 


مسح وتنظيف وتطهير الأرضياث. 
التشييك قبل المغادرة) 71 
إزالة علامات التحذيزٌ؛ 


E Es 
عمل تقرير بأي تلف أو ضيرر بدورة‎ 


إيقاف المشَشلة عبن التق وضع ملامةٍ | 
إزالة الغبار عن التق فك و 


اجتميع | 
تنظيف الباب الداخلى للمصعد. 


إزالة القاذورات والمخلفات بالمصعد. 
تنظيف الموكيت أو مسح وتنظيف الأرضية وتلميعها. 
إعادة أدوات ومعدات التنظيف إلى عربة التنظيف. 
إعادة المصعد إلى العمل مرة أخرى. 

إزالة علامة التحذير من أمام المصعد. 


عمل تقرير فى حالة وجود تلف أو أضرار بالمصعد. 


54 أجمية إدارة الإإشراف الداخلق 


بميك اختيارك الأول لردارة أفضل 


التدريب والعنصر البشري في إدارة الإشراف الداخلي: 

نظرًا لتنوع ال مؤهلات والخبرات للعاملين بإدارة الإشراف الداخلي ما يتطلب 
ضرورة تدريبهم بصفة منتظمة للارتقاء مستوى الخدمة الفندقية. ويبدأ تدريب 
العامل الجديد من خلال برنامج ال 0:6012]60 ويتم تدريب العاملين الجدد على بعض 
المهام الأساسية ومنها: 

٠‏ كيفية تنظيف غرفة النزلاء وترتيب الأسبرة؟ 


٠‏ كيفية استخدام معدات ت وأدوات سيم الإنشتراف الداخلى ؟ 


٠‏ كيفية التعامل مع i ١‏ نيدي رند د المأرائق 


E 
سلالم الهروب ؟‎ 
1 1 8 
وهناك طريقتين للتدريب وز 0106 8 دامر ع 0 والشدریب أثناء العمل يقوم فيه‎ 


8 


اليوم الأول: 


٠‏ إعطاء معلومات عن الفندق وأقسامه ولائحته وقواعده. 


٠‏ إعطاء معلومات مفصلة عن قسم الإشراف الداخلي. 


٠‏ كيفية ترتيب عربة الطوابق (التروللي) ؟ 
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بميلك اختيارك الأول . لإدارة أفضل 
0 


كف 


اليوم الثاني: 
٠‏ كيفية تنظيف الغرفة والبلكونة ؟ 


٠‏ مراجعة عملية المهام السابقة. 


٠‏ توضيح علاقة قسم الإشراف ف باشل بالأقسام الأخرى. 


اليوم الرابع: 


٠‏ دراسة محتويات الغرفة ةر 


E 
كيفية تسليم وتسلم الملابس من وإلي سولق‎ . 


اختبار الغ من اة 
٠‏ اختيار العاملين على أسس علمية. 
٠‏ تدريب العاملين. 
٠‏ الإشراف على سلوكيات العاملين. 
٠‏ خفيزالعاملين. 
٠‏ المشاركة في ااذ القرار. 


45 أهمية إدارة الإرشراف الداخلق 


بميك اختيارك | الأول .. لإدارة أفضل 


مؤشرات التدريب الجيد للوظف إدارة الإشراف الداخلي: 


دورة إدارة 
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أهمية إدارة الارشراق الداخلق 


. التأكد من سلامة لوو 7 ن 


زيادة عدد الاستقالات. 
زيادة تعليقات الضصيوف. 

قلة الخامات. 

ضياع الخامات. 

الاستخدام السيئ لمعدات يد 
التأخير في تقدم الخدمة.ا 
كثرة حوادث العامة 
هبوط مستوى سلوكيات 
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الإشراف ا في مجال اسان 


تسبب الإميلية اللعاملين 


إصابا إأثناء نخدم | 1 


. التعرف على المواد الكيميائية المستخدمة في العمل وكيفية الوقاية في 


حالة سوء الاستخدام والتأكد من عدم تركها أو إبقائها في الأماكن العامة 
وغرف النزلا ء ؟ 


. وضع علامات التحذير أثناء العمل خصوصًا عند استخدام المياه ما قد 


يسبب الانزلاق. 


. التأكد من خفيف الرخام والأرضيات بعد تنظيفها. 


¥ 


بويك اختيارك | الأول .. ل دارة أفضل 


EREBE 


۷. التأكد من المفروشات وحواف الكراسى والأسرة. 
۸. تنظيم وتعقيم دورات المياه والمناطق العامة بالفندق لقتل الجراثيم والأوبئة. 


4. التأكد من التوصيلات الكهربائية والأجهزة الكهربائية بالفندق. 


٠.إزالة‏ بقايا الأطعمة وتنظيف سلات المهملات وطفايات السجائر وتعقيمها 
بشكل دوري. 
1١‏ هزين المواد الكيميائية المستخدهنة فى التنظيف بعيدًا عن الأطعمة. 
3 33 


؟!.التأكد من إرشادات البجلامة وإشنازات المخازج للطوارئ. 


4- التأكد من إغلاق النوافذ والأبواب بعد عملية التنظيف. 

۵- التبليغ عن وجود جرمة وعدم السماح لأي أحد بالاقتراب من مكان وقوع 
الجرمة حتى وصول رجال الشرطة. 

1- سؤال اللضيوف والعاملين في حالة تواجدهم في غير الأماكن الخصصة 
لهم. 

۷-الحفاظ على خصوصية النزلاء وعدم البوح بأي معلومات خصهم لأي 


شخص. 


4 أهمية إدارة الإشراف الداخلق 


بميك اختيارك الأول .. إردارة أفضل 
1 كك 


كيفية التعامل مع الحوادث ؟ 

هناك بعض الإجراءات التي تتبعها إدارة الإشراف الداخلى في التجاوب مع وقوع 
الحوادث: 

.١‏ ديد الحادث والإصابات وحالاتها. 

؟. اكتشاف مدى خطورة الحادث أو الإضابة. 

. تبليغ الأشخاص المختصين للتعامل مع الحادث. 

4. القيام بعمل الإسعافات الأولية اتنب تريب العاملين علبها. 


۵. عمل تقرير بالحادث وتسليمه إلى الشص الختص. 


1 في اة حدوث حريق# نبب ت 
الغرف للتأكد من إخلاء الغيرف. 


كيفية استخدام طفيات الحرائق ! 


ا ١‏ 
والتيارات الكهربائية ؛ لأنها ا توصل الكهرباء #9 تستخدم في المسواد 
الصلبة. 


۳- طفايات الهالون: تستخدم لمكافحة كافة أنواع الحرائق وبالأخص الناجة 
عن الزيوت. يعتبر هذا النوع سامًا وضارًا بالأوزون. 

4- طفايسات حرسق الرغوة: تستخدم في حرائق المواد السائلة والصلبة ولا 
تستخدم في حرائق الكهرباء الأنه موصل جيد. 

۵- طفايات الماء: تستخدم في حرائق المواد الصلبة وليس السوائل ولا تستخدم 
في حرائق الكهرباء. 
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أهمية إدارة ل شراف الداخلق 


بميك اختيارك الأول .. إإدارة أفضل 


الإسعافات الأولية: 

تستعمل الإسعافات الأولية لمعالجة بعض حالات الطوارئ أو الإصابات حتى 
وصول المختصين ونقل المصابين إلى المستشفيات: 
أولاً: شنطة الإسعافات: 

هناك بعض الأدوات التي جب أن ختويها شنطة الإسعافات والتأكد من توافرها 
باستمرار: 


5 غيارات معقمة متوسبطة وكير 
. عدد كاف من الأربيئة المختلفة وكمية من إيفطر. 


خطوات عمل التنقس الغا" 
٠‏ تنظيف فم المصاب من أجسام غريبة. 
٠‏ رفع رقبة المصاب ووضع وسادة خت الكتف ثم إمالة رأسه للخلف مع 
الاحتفاظ بفكه مرتفهًا؛ كى يبقى مجرى الهواء مفتوحًا. 
٠‏ غلق أنف المصاب بإصبعي السبابة والإبهام ثم خذ شهيقًا عميقًا وضع 
فمك فوق فم المصاب بإحكام والنفخ بشدة حتى ترى صدره يرتفع. 


٠‏ ارفع فمك من فم المصاب واترك الزفير نرج وكرر ذلك ١١‏ مرة. 


0۰ أهمية إدارة الإ شراف الداخلقٌ 


ميك اختبارك | الأول .. لإردارة أفضل 


ثانيا: النزيف: 
النزيف: هو خروج الدم من الأوعية الدموية. 
أنواع النزيف والتعامل معه: 
.١‏ نزيف بسيط: ما ينتج عن الإصابات الخفيفة مثل الجروح ولمعالجته يتم 
وضع ضمادة قوق الجرح مع الضغط:؛ ليتوقف النزيف. 
]. نزيف داخلى: فى حالة إصابات الرأيش والأنف والأذن أو خروج الدم مع الكحة 
وهنا لابد من أخذ المصاببإل الستشفى: 


AE 
نزیفب شدید: ا يدم بكونيات كتبيرة وهنا لايد من الضغط على الوريد‎ .۳ 


۵. التأكد من اللسان لا سد مجرى الهواء. 


1. جعل المصاب يشعر بالدفء. 
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بميك جه الأول .. إا ع أفضل 


اسماء الموزعين داخل مصر 
م اسم المكتية العنوان التليفون 
مدينة نصر 

TIVOFAS ˆ 1#شارع غباس العقاه مديئة تر‎ ٠ دارالفكرالعريي‎ | ١ 

#شارع الفريق 2 متفرع من ية 
ف اة ٣‏ شارع الفريق محمد ابراهيم - متفرع من مكرم عبيد - مدينة fS‏ 
* | دار الافق له د 
4 | كمبيوساينس اطلام تمع لاجم 
4 | مكتبة سمير اللاو TT‏ 
١‏ | لاف اند كير خا : غبابسواللجقاد - مدر نصر FoF‏ 
۷ | مكتبة هلاهنا 


11 


سفزااك](الارضي 287 
ت 


6 |دارالعلوم للنشر والتوزيع ¥ OVA‏ ]س١‏ 1 كلزة] 


4 | دارالشروق كفم 


Tovar! مكتبة مدبولى‎ | ٠ 


١‏ | مكتبة اوزريس #زم 4ل رومع لوسر 
كحف 1"( ]-|الالاكمة] 
20-2 


| fovearr DS دارالاحمدي نازع لت رب وسسط اليلد‎ | ٤ 
مكتبة زهراء الشرق 1 شارع محمد فريد - وسط البلد لوسر‎ 1۵ 
FAL عالم الكنب ۸ شارع عبد الخالق ثروت - وسط البلد‎ | ١ 
52001 مكتبة ليلى شارع جواد حسني من ميدان عابدين اول مترو محمد جیب‎ | ۷ 
مطلع شارع جواد حسني‎ 
RE | اتيت‎ 
٠م مكتبة كوميت شارع عبد الخالق ثروت وسط البلد لاه‎ | ٩ 
مكتبة شادي ۹ شارع عبد الخالق ثروت - وسط البلد “لس‎ | ٠٠ 
asa | دار الكتب العلمية ٠دش الشيخ ران عابدين القاهرة‎ | ١ 
؟؟ | مكتبة الزهراء ٣فميدان الفلكي - باب اللوق افغاف قل‎ 


بميك اختيارك الأول .. إردارة أفضل 


م اسم المكتبة 
"؟ | دار النهضة العربية " 
4 | دارافاق 


۵ | مكتبه الكتب خان 


المنظمة العربية للتئمية 


2 fû 
الادارية‎ 

١‏ | ايتراك للنشر 

م | الدار الدولية للاستثمارات 
الثفافية 


۸ | دار السحاب 


4 | الدولية للشحن 


"١‏ | مركزالكتاب 


مكتبة النوالي 


2 الدار العالمية للنشر 
والتوزيع 

۷ | شركة إطلس 

8" | المكتبة الاكاديمية 

۹ | مكتبة علاء الدين 


4١‏ | مركزالاسكندرية للكتاب 
4١‏ ! منشأة المعارف 


١‏ | مكتبة الهاشمس 


"٠‏ | دار الفجر للنشر والتوزيع 
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اسماء الموزعين داخل مصر 
العنوان 
۴ شارع عبد الخائق ثروت - وسط البلد 
۷۵شارع القصر العيني - امام دار الحكمة 


رمس طريق اللاسلكي المعادي الجديده 
مصر الجديدة 


ص ب 513 بريد الجرية مصر ص ب:2111 هليوبوليس غرب - 
11 امصر الجديدة القاهرة 


مطار ا ماظة مصر الجذِيّدة ألقامر ةاش شن كامل قرب؟ ١‏ 


e: 

١ش‏ الخليفة المامُونةمصرالجويذة رة 

ج مھ ے کال کا 2 

البوستة - متفرع من اشارا چرام - عمارة سنتر شارع! ٩‏ 
الاهرام - مصرالجديدة 2 


هاشم الاشقر” إإزهة الجديدة ® 


١اش‏ المللك فيصل برج مصر الخليج ناصية شارع مستشفي 
الهرم ص ب ۲١۲‏ الاهرام 
9 ش وادي النيل المهندسين الجيزة 
١‏ شارع التحرير - الدقي 
الاسكدرية 
#شارع صفية زغلول - محطة الرمل - الاسكندرية 
۹ش مصطفي مشرفة الازاريطة الاسكندرية 
؟ 4 شارع سعد زغلول - محطة الرمل - الاسكندرية 
شبين الكوم 
شبين الكوم مساكن التعاونيات عمارة ١‏ أشقة ۸ 


التليفون 
fA AF‏ 
ما 
000 


FON VV TAA VV 
SWINE 
11 
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1 


11 
000 


TEAL 


NFI. 
رورم‎ 


TAPIA‏ كينا 


ل يا 


ل ا الشف PF.‏ 
ال فضا 


41م" 
ا يفاك 
امسر بام 0 


‘P/EATTPTra! 


او 


قائمة الموزفين 


بميك اختيارك الأول .. لإدارة أفضا 
1 لت 


ل 


اسماء الموزعين خارج مصر 
0 اسم المكتبة العنوان التليفون 
السعودية 

“ATU ELLE ٠ 1۵۹۵ الرياض‎ 11۸٠۰۷ هكتبةالعبيكان ص. ب‎ | ١ 
CAWE 1١41١ مكتبة جريستر ص. ب 151 الرياض‎ | “| 
“ATU / 4128077 - ١! 441“ دارالمريخ ص . ب ۱۰۷۴۰ الرياض‎ | ٣ 

4 |مكتبةالمؤيده ` طريق انلك فهد - مقابل جوازات الرياض MIE‏ 

۵ | مكتبة الشقري 2 ص . ب ۸۸۳۳ الريا 1 1 لقا 
١ |‏ | مكتبة كنوزالمعرفة ص . ب آل٣‏ جدة 409 ] ATU‏ 3 
۷ | مكتبة المتنبى ص 1١5‏ الام 1121 AWAL‏ 
۸ | شركة قرطبة i‏ كرولا “TU‏ 


EEA‏ / قاقد 
إنس - بولق 20 


انك 49 حولي 00 
ار 


WITTE I E الدار العلمية تلك اللاعية ف ن 13د" ف‎ | ٠١ 
مكتبة خالد بن ال + داري اله‎ | ١ 


٩‏ | شركة المكتبات الكويتية _ [اللجمع آل 

٠‏ | مرکزالراشد ممع العازون - شار 

١١‏ | داراقرا ا 

أن الاماراته 
E:‏ : 


1 مكتبه دبي للتوزيع 


لؤليد 


! | دار الثقافة 4خ 91/2 


١‏ | دارالفكر لماو 


۷ | مطبعة ومكتبة منصور 00 


۸ | وكالة ابو غوش ص . ب 11444 القدس 41115 كام | 
الاردن 

۹ | دارالمستقبل ص . ب ۱۸٤۴٤۸‏ عمان “AV ETATTY 11١18‏ 
الجزائر 

o fIP/MOPoF الدار الجزائريه الجزائر‎ | ١ 

۱ | زيتب طلحه الجزائر 002000 


RRR لا زط ل‎ ARADA DN EREY 825 ERED! iF FINKE لتك‎ EAT FLA SERT DEA TNR 
قائمة الموزعين‎ 


الصناكخ التدرييية المتحاصلة 
فى کد کر وتيا اد ك. بميك 

لم سي الات 1017 تعطى اک ا لثمائنة 

أضول دريف بتي .. ترک زعلی انج لمهارى 

١‏ تلطه و ف ىكامنهالتنفيذ غ لامج 

تدريبيمدت-«ه خمسة ايامم. 

لاغني عنها للمدرب والمتدرب واخصائى التدريب . 
أخترمنهامايناسبك وابدأًالعملوفى حوزتك 
خبرةتزيد عن أربعين عاما من التدريب 


المستشار العلمي 
د.عبدالرحمن توفيق 
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